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The purposes of this quasi-experiment research were to compare the service quality of 

nursing team among the experimental group which using benchmarking for team development in 

nursing team, the control group which working on conventional nursing team method and the 

benchmark group which working on best practice of nursing team, and to compare the service 

quality of nursing team before and after using benchmarking for team development in nursing 

team. The research sample of the three groups were nursing personnel. The number of nursing 

personnel in each group was composed of 12, 15 and 15 respectively. The service quality of nursing 

team questionnaire was developed by the researcher and judged by the panel of experts. The Cronbach 

alpha coefficient of reliability was .89. Statistical techniques that had been used for data analysis were 

One-way ANOVA and dependent t-test statistics.

Major findings were as follows:

1. Before intervention, the mean score on service quality of nursing team of the benchmark 

group was significantly higher than the experimental group and the control group at the .001 level, but 

there were no significant differences between the experimental group and the control group.

2. After intervention, there were no significant differences in service quality of nursing team 

between the benchmark group and the experimental group, while the mean score of the experimental 

group was significantly higher than the control group at the .001 level.

3. The mean score on service quality of nursing team in the experimental group after intervention 

was significantly higher than before intervention at the .001 level.

Field of s tudy...... Nursing Administration.... Student’s signature

Academic y e a r...................2003...................  Advisor’s signature



ฉ

ก ิตต ิกรรมประกาศ

วิทยานิพนธ์ฉบับน ี้สำเร็จลงได ้ด ้วยด ีด ้วยความช ่วยเหลือและความกรุณาเป ็นอย่างด ีย ิ่ง 

จาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาให้

ข้อคิดเห็น คำแนะนำ ตลอดจนแกไขข้อบกพร่องต่างๆด้วยความเอาใจใส่ ทุ่มเทและเป็นกำลังใจแก่ 

ผ ู้ว ิล ัยด้วยดีเสมอมา ทำให้ผ ู้ว ิล ัยเกิดความมุ่งม ั่นจนประสบความสำเร็จ มีวันที่สวยงามของชีวิตและ 

เต็มไปด้วยความประทับใจจนมิอาจจะลืมเลือนได้ ผู้วิจัยรู้สึกชาบซึ้งในความกรุณาและความเลียสละ 

ของท่านเป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณโอกาสนี

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาลตราจารย์ ดร. จินตนา ยูนิ,พันธุ ประธานลอบวิทยานิพนธ์ 

และอาจารย์ดร. ชูศักดี้ ซัมภลิขิต กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ที่กรุณาให้คำแนะนำ ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ 

สถิติที่ใชในการวิเคราะห์ข้อมูล ทำให้วิทยานิพนธ์ เล่มนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น และขอกราบขอบพระคุณ 

คณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิ"ประลาทวิชาความรู้ และประลบการณ์การเรียนรู้ตลอดระยะเวลาการศึกษา 

ในคณะพยาบาลศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

ขอกราบขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒ ิท ั้ง 5 ท่านที,กรุณาตรวจลอบความตรงตามเนื้อหา 

ของเครื่องมือในการวิลัย รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปรับปรุงเครื่องมือ ผ ู้อ ํ านวยการ

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ผู้อำนวยการกองการพยาบาล หัวหน้าหอผู้ป่วยและสมาซิกทีมการ

พยาบาลหอผู้ป ่วย มวก.ร ทุกท่าน ที่กรุณาช่วยเหลือและให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลา 

ของการทำวิทยานิพนธ์จนสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ตลอดจนหอผู้ป่วย มวก.6 ที่ให้ความร่วมมือและ

อำนวยความสะดวก'ในการเก็บข้อมูลการวิ'ลัย อีกทั้งขอขอบคุณหอผู้ป่วย มวก.4 และหอผู้ป ่วยอุบัติเหตุ 

หญิง ในการทดลองใช้เครื่องมือ ขอขอบคุณ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ที่กรุณา 

สบับสนุนเงินทุนบางส่วนในการทำวิจัยครั้งนี้

ท ้ายสุดขอกราบขอบพระคุณบุคคลอันเป็นที่รัก ได้แก่ คุณพ่อ คุณแม่ พี่ลาว ต ล อ ด จ น  

คุณธำรงศักด์ นคราวงศ์ ที่คอยอยู่เคียงข้างและเติมกำลังใจให้อยู่เสมอ ญาติพี่น้องที่ให้ความ

ช่วยเหลือสนับสนุน ตลอดจนกัลยาณมิตรทุกท่านที่เป็นกำลังใจให้กันและกัน โดยเฉพาะ พ.ท.หญิง 

ยุพิน ยศศรี ที่มืแต่การให้ จนทำให้ผู้วิลัยมืความมุ่งมั่นจนประลบความสำเร็จในครั้งนี้ คุณค่าและ 

ประโยชน์ที,ได้รับจากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ผ ู้ว ิจัยขอมอบแด่บุพการี คณาจารย์ผู้ประสิทธี้ประสาท

ความรู้ และทุกๆท่านที่ให้ความูร่วมมือในการวิลัยในครั้งนี้

ร้อยเอกหญิงอรพรรณ นคราวงศ์



ซ

บทคัดย่อภาษาไทย..........................................................................................................................ง

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ...................................................................................................................... จ

กิตติกรรมประกาศ............................................................................................................................ ฉ

สารบัญ........................................................................................................................................... ซ

สารบัญตาราง..................................................................................................................................ฌ

สารบัญแผนภูมิ................................................................................................................................ญ

บทท่ี

1 บทนำ

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา................................................................................. 1

วัตถุประสงคัของการวิจัย........................................................................................................4

แนวเหตุผลและสมมติฐานการ่วิจัย.......................................................................................... 5

สมมติฐานการวิจัย................................................................................................................ 6

ขอบเขตการวิจัย................................................................................................................... 6

คำจำกัดความ'ที,ใช้ไนการ่วิจัย................................................................................................. 7

ประโยซนํท่ีคาดว่าจะได้รํบ....................................................................................................10

2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

คุณภาพการบริการของทีมการพยาบาล................................................................................. 12

การพัฒนาการทำงานในทีมการพยาบาล............................................................................... 22

เบ็นซ์มาร์คกิ้ง.....................................................................................................................45

แนวคิดการใช้เป็นชมาเคก้ิงในการพัฒนาการทำงานในทีมการพยาบาล.....................................57

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง.............................................................................................................. 59

กรอบแนวคิดในการวิจัย.......................................................................................................66

3 วิธีดำเนินการวิจัย

ประชากรและกล่มตัวค?'ทง................................................................................................... 68

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย.......................................................................................................68

การดำเนินการทดลอง.......................................................................................................... 72

สารบัญ

หน้า



การวิเคราะห์ข้อมูล.............................................................................................................. 81

4 ผลการวิเคราะห์ขอมูล.......................................................................................................... 82

5 ลรุปผลการ่วิจัย อภิปรายผล และข้อเลนอแนะ

สรุปผลการวิจัย.................................................................................................................. 96

อภิปรายผลการวิจัย............................................................................................................ 97

ข้อเลนอแนะในการวิจัย......................................................................................................102

รายการอ้างอิง................................................................................................................................103

ภาคผนวก..................................................................................................................................... 111

ภาคผนวก ก รายนามผู้ทรงคุณวุฒิและทีมงานเป็นช์มาร์คกิ้ง................................................. 112

ภาคผนวกข ตัวอย่างเคร่ืองมือท่ีใข้ในการวิจัย...................................................................... 115

ภาคผนวก ค ลถิติท่ีใข้ในการวิจัย........................................................................................130

ภาคผนวกง หนังสือขอความร่วมมือในการทำวิจัย................................................................ 134

ประวิติผู้เขียนวิทยานิพนธ์................................................................................................................137

สารบญ (ต่อ)
หน้า



1 จำนวนและร้อยละของอายุ สถานภาพลมรส และตำแหน่งในการปฎิบติงาน

ของกลุ่มพวอย่าง............................................................................................................ 83

2 จำนวนและร้อยละของระดับการศึกษา และประสบการณ์ทำงานของกลุ่มตัวอย่าง..................84

3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรยบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียคุณภาพ 

การบริการของทีมการพยาบาลของกลุ่มทดลอง กลุ่มควบคุม และกลุ่มเปรยบเทียบ

ก่อนการทดลอง............................................................................................................. 85

4 เปรยบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างคะแนนเฉล่ียคุณภาพการบริการของทีมการพยาบาล

กลุ่มทดลอง กลุ่มควบคุม และกลุ่มเปรยบเทียบ ก่อนการทดลอง..........................................86

5 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียคุณภาพ 

การบริการของทีมการพยาบาลกลุ่มทดลอง กลุ่มควบคุม และกลุ่มเปรียบเทียบ

ภายหลังการทดลอง........................................................................................................ 87

6 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างคะแนนเฉล่ียคุณภาพการบริการของทีมการพยาบาล

กลุ่มทดลอง กลุ่มควบคุม และกลุ่มเปรียบเทียบ หลังการทดลอง..........................................88

7 เปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียคุณภาพการบริการของทีมการพยาบาล

ท่ีใช้เป็นช้มา๓ ท้ิงในการพัฒนาการทำงานในทีมการพยาบาล ก่อนและหลังการทดลอง

ของกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม...................................................................................... 89

8 เปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียคุณภาพการบริการของทีมการพยาบาล

ท่ีใช้เป็น'ฒ์ารํคท้ิงในการพัฒนาการทำงานในทีมการพยาบาลก่อนและหลังการทดลอง

แยกตามรายข้อ...............................................................................................................90

ฌ

สารบัญตาราง

ตารางที่ หน้า



ญ

สารบัญแผนภูมิ
แผนภูมิท่ี หน้า

1 กรอบแนวคิดการวิจัย........................................................................................................66

2 สรุปข้ันตอนในการทำวิจัย................................................................................................. 80


	ปกภาษาไทย

	ปกภาษาอังกฤษ

	หน้าอนุมัติ

	บทคัดย่อภาษาไทย

	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

	กิตติกรรมประกาศ

	สารบัญ


